‘ ) DELIBERAZIONE
n. 6 del 21 gennaio 2019

CORECOM
TOSCANA

Oggetto DEFINIZIONE DELLA CONTROVERSIA: xxx / Telecom ltali a xxx /
Vodafone ltalia xxx.

Presenti:

ENZO BROGI Presidente
CHETI CAFISSI Vice Presidente
ALBERTO LAPENNA Componente
ELETTRA PINZANI Componente
MASSIMO SANDRELLI Componente
Assenti:

Presiede: Enzo Brogi

Segretario: Luciano Moretti Dirigente sostituto per le funzioni e attivita ieati il
Corecom incaricato della redazione del presente att



. ’ DELIBERAZIONE
n. 6 del 21 gennaio 2019

CORECOM
TOSCANA

Il COMITATO REGIONALE per le COMUNICAZIONI

VISTA la legge 14 novembre 1995, n. 48Mlptme per la concorrenza e la regolazione dei i
pubblica utilita. Istituzione delle Autorita di retazione dei servizi di pubblica utilita

VISTA la legge 31 luglio 1997, n. 24%stituzione dell’Autorita per le garanzie nelle conicazioni e
norme sui sistemi delle telecomunicazioni e radiéeisivd', in particolare I'art. 1, comma 6, lettera a),
n. 14 e comma 13;

VISTO il decreto legislativo 1° agosto 2003, n. 259 mngeail “Codice delle comunicazioni
elettroniche”;

VISTA la legge regionale Toscana 25 giugno 2002, n. RBrrhe e interventi in materia di
informazione e comunicazione. Disciplina del CotoitRegionale per le Comunicazioni”, in particolare
l'art. 30, e il “Regolamento Interno di organizaaze e funzionamento del Comitato regionale per le
comunicazioni” (ex art. 8 legge regionale 1° feldb2000, n. 10);

VISTO I Accordo quadro concernente I'esercizio delle funzibelegate ai comitati regionali per le
comunicazioni e la Conferenza delle Regioni e dettevince autonome e la Conferenza dei Presidenti
delle Assemblee legislative delle Regioni e delfviAce autononie sottoscritto in data 28 novembre
2017,

VISTA la “Convenzione per il conferimento e I'esercizio delédega di funzioni ai Comitati Regionali
per le Comunicazioni”, sottoscritta tra I'’Autorit@er le garanzie nelle comunicazioni e il Comitato
regionale per le comunicazioni della Toscana inadb® gennaio 20I8e in particolare I'art. 5, comma
1, lett. e);

VISTA la Delibera Agcom n. 179/03/CSRgprovazione della direttiva generale in materiagdalita
e carte dei servizi di telecomunicazioni ai serdl’'articolo 1, comma 6, lettera b), numero 2, dell
legge 31 luglio 1997, n. 24@ successive modifiche e integrazioni;

VISTA la Delibera Agcom n. 173/07/CONS, All. ARegolamento in materia di risoluzione delle
controversie tra operatori di comunicazioni eletirche ed utenti” e successive modifiche ed
integrazionj

VISTA Delibera Agcom n. 274/07/CONS “Modifiche ed integoni alla delibera 4/06/CONS:
modalita di attivazione, migrazione e cessazionespevizi di accesso” e successive modifiche ed
integrazione;

VISTA Delibera Agcom n. 41/09/CIR “Integrazioni e modife relative alle procedure di cui alla
delibera n. 274/07/CONS ed alla portabilita del ruorsu rete fissa”;

VISTA la Delibera Agcom n. 73/11/CONS All. ARegolamento in materia di indennizzi applicabili
nella definizione delle controversie tra utenticggeratori’;

VISTA la Delibera Agcom n. 276/13/CON@pprovazione delle Linee Guida relative all’attribane
delle deleghe ai CoReCom in materia di risoluziatedle controversie tra utenti ed operatori di
comunicazioni elettronictig
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VISTA listanza n. 275 del giorno 15 luglio 2016, con & Sig.ra xxx chiedeva l'intervento del
Comitato Regionale per le Comunicazioni (di seguier brevita, CoReCom) per la definizione della
controversia in essere con le societa Telecomaltatix ( di seguito, per brevita, Telecom ltalia)
Vodafone ltalia xxx (di seguito, per brevita, Véalae) ai sensi dell’art. 14 del Regolamento in mate
di procedure di risoluzione delle controversie ¢ggeratori di comunicazioni elettroniche ed utenti,
approvato con Delibera Agcom n. 173/07/CONS, Altega (di seguito il “Regolamento”);

ESAMINATI gli atti del procedimento;
CONSIDERATO quanto segue:
1. La posizione dell’istante.

L'istante ha lamentato, nelle more del passaggiovddafone a Telecom ltalia e del successivo
tentativo di ripristino dell'utenza con Vodafone, totale interruzione dei servizi voce, fax e ADSL,
nonché la perdita del numero 055 5520xxx.

In particolare, nell'istanza introduttiva del prdamento, I'istante ha dichiarato quanto segue:

- l'istante, titolare dell'utenza n. 055 5520xxxdd" oltre 10 anni e gia cliente Vodafgoratipulava in
data 26.09.2015, un contratto affari per migrardeecor;

- in data 19 ottobre 2015,cOntrariamente da quanto pattuito, nessun tecnicopresentava
all’appuntamento ed il numero veniva disattivatsostituito con il numero 055012 1Xxx

- in data 26 ottobre 2015tUtti i servizi di telefonia fissa e adsl venivadieattivati’;

- in data 28 ottobre 2015yi€eveva lettera con cui Telecom avvisava di notep@rocedere alla
migrazione richiestg

- in data 30 ottobre 2015, I'operatore Telecomidtgrovvedeva ad inoltrare via fax ‘modulo di
disdetta ed il rientro in Vodafoh@redisposto dallo stesso operatore per 'utente;

- in data 4 novembre 2015jceveva conferma dell’avvenuta attivazione deltcatto Telecom. In pari
data avvisava Vodafone dell’avvenuta cessazionéa deigrazione e della volonta di immediato
rientro”;

- in data 13 novembre 2016, per il tramite dell'ddazione per i Diritti degli Utenti e Consumatori,
inviava un reclamo, a mezzo PEC, ad entrambi bgest

In data 18 aprile 2016 la parte istante esperivaom’fronti degli operatori Telecom lItalia e Vodaé
tentativo obbligatorio di conciliazione presso bRECom Toscana, tentativo che si concludeva con
verbale attestante il fallimento dello stesso.

Nell'lambito della procedura di conciliazione, laste chiedeva al CoReCom Toscana l'adozione di un
provvedimento temporaneo ai sensi dell'ajtalb A della Delibera Agcom n. 173/07/CONS nei e¢onfi
degli operatori Telecom lItalia e Vodafone, al fiheipristinare i servizi con quest'ultimo gestoAdla data

del deposito dell'istanza di definizione, 15 lughifl16, parte istante dichiarava chegfiostante reclami

e provvedimento GU5non era stato ripristinato né il servizio voil'numero originario, in entrata e
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in uscitd, né il servizio di fax e neppure 'ADSL. Consteda peraltro, il prosieguo della fatturazione
da parte di Telecom ltalia.

In base a tali premesse listante ha chiestnl ‘entrambi i gestori, ciascuno per le proprie
responsabilita”:

1) “l'immediata riattivazione dei servizi voce e ADSlUlla numerazione 0555520xxx”;

i) “gli indennizzi ex delibera Agcom 73/11/Cons art & 12 pari a euro 10,00 al giorno 19 ottobre
2015 per la omessa portabilita e 30,00 euro al gmper la disattivazione di servizi essenziali
(voce e ADSL) dal 19/10/2015 fino al ripristino ldefunzionalita piena della numerazione
originaria”;

iii) “in caso di perdita della numerazione 055 5520x#xmglennizzi ex delibera Agcom 73/11/CONS
artt. 9 e 12 pari a 4.000,00 euro™;

iv) “lo storno e/o il rimborso di tutte le fatture ensesdurante il periodo di disservizio”
2. La posizione degli operatori.

La societa Vodafone, in data 16 settembre 2016atha@ pervenire, ai sensi e nei termini di cuiat!

16, comma 2 del Regolamento, una memoria difensigha quale ha dedotto chéeSposizione dei
fatti rappresentati da controparte non trovano ostro nella documentazione in possesso di Vodafone.
Per quanto concerne la contestazione relativa aflancata migrazione a Telecom ltalia xxx alcuna
responsabilita si ravvisa in capo a Vodafone chequalita di operatore donating, aveva proceduto a
tutti gli adempimenti del caso. Pertanto, la respalnilitd € da imputare esclusivamente all’operatore
recipient. Piu precisamente, l'istante non fornisdeuna prova in ordine ai disagi lamentati né per
quel che concerne la presunta mancata migrazionepae quel che concerne i disservizi lamentati.
Peraltro, secondo l'ordinario criterio di ripartione dell'onere della prova, al creditore attore e
richiesto di provare la fonte contrattuale del sdoitto e il relativo termine di scadenza, limitapsl
alla mera allegazione dell'inadempimento della coparte (Cass. Civ. 7996/2006). Dunque, I'assenza
della prova dei fatti e delle circostanze poste cmdamento dell'istanza, dai quali emergerebbe
l'inadempimento di Vodafone, induce a ritenere mufata in fatto ed in diritto oltre che non é
sufficientemente provata la domanda dell'istantecoafronti di Vodafone

L’operatore ha, inoltre, evidenziato chappurata I'assenza di prova della contestazionagsknza di
responsabilita in capo a Vodafone, in ordine agidénnizzi richiesti € opportuno richiamare la
disciplina generale della Carta Servizi, conoscidall’istante al momento della sottoscrizione del
contratto e delle relative condizioni generali gezontratti Vodafone. In primo luogo va rilevatoech
nella quantificazione dell'indennizzo richiesto, riga istante non tiene conto della limitazione
convenzionale di responsabilitd prevista dalla @aB8ervizi Vodafone. Nella Carta Servizi infatti si
precisa che vengono individuati limiti quantitatiai risarcimento del danno (...). Pertanto, nella
denegata ipotesi con cui i reclami oggetto delleegante istanza vengano accolti, si chiede di
determinare gli indennizzi secondo le disposizioomtenute nella Carta servizi e nelle Condizioni
generali di contrattd.

La societa Telecom lItalia, in data 21 settembre62@& fatto pervenire, ai sensi e nei termini di cu
all'art. 16, comma 2 del Regolamento, una memoifiendiva, con documentazione in allegato, nella
guale ha dedotto chéistante lamenta la mancata attivazione della Bn@/oce e Internet) sul numero

telefonico alla stessa intestato, in realtd cid noorrisponde al vero, in quanto la migrazione da
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Vodafone a Telecom & avvenuta con successo nei seabpiti, come da schermata Wholesale che si
deposita, (doc. 1). Il problema che poi e sortdaossolo per la linea ADSL che non aveva la végoci
dei 20 MG, come richiesto dall'istante, e questcaasa della centrale di zona satura (doc. 2). Quind
riassumendo: non vi € mai stato un ritardo nellayrazione con mancata attivazione del servizio di
fonia. Ma come se cid non fosse sufficiente a dia@s che quanto dichiarato dall’istante non é
propriamente obiettivo, si precisa che se eventaabtm ci sara una perdita della numerazione € solo
per responsabilita della Sig.ra xxx, la quale, eske stata informata dell'impossibilita tecnica di
attivare il servizio ADSL 20MG ha immediatamentdiesto la cessazione del contratto e quindi della
linea telefonica (doc. 3). Quindi non puo assolutate essere imputato a Telecom alcuna
responsabilita in ordine alla cessazione del sgovitelefonico, posto che non ha fatto altro che
ottemperare alla richiesta dell'istante. Alla lude questo, & palese che le pretese avanzate diglleaS
xxx debbano necessariamente essere rigettate perdré&late in fatto e in diritto”

L'operatore Vodafone nel rispetto dei termini prdiogentali, ha prodotto una propria memoria di
replica con la quale ha ribadito chéa mancata migrazione a Telecom Italiaxxx nonngputabile a
Vodafone in quanto questa, in qualita di operatD@nating, ha posto in essere tutti gli adempimenti
onde consentire il passaggio ad altro operatore.rtédgo, la responsabilita € da imputare
esclusivamente all'operatore Recipient”.

4. La replica dell'istante.

In data 23 settembre 2016, nel rispetto dei ternpnocedimentali, l'istante, per il tramite
dell’Associazione per i Diritti degli Utenti e Camsatori, ha prodotto una propria memoria di replica
con la quale ha precisato che:

— “I'Arch. xxx ha subito un distacco telefonico vodergernet sulla predetta numerazione che si
protrae a tutt’oggi, pur non volendo i gestori cemuti ammettere la perdita del numero e
rimpallandosi le responsabilita

— *“a far data dal 19 settembre 2015, (la prova é sfatta anche nelle due udienze che si sono
tenute per il tentativo di conciliazione) chi dagse il numero 055520xxx, trovera che lo stesso
e muto; detto distacco é stato oggetto di provvedim GU5 del Corecom procedente che ha
ordinato ai gestori di ripristinare i servizi voeeadsl;

— l'operatore Telecom Italiaben avrebbe potuto e dovuto depositare I'asserniadfito della
numerazione predetta, dal 9 settembre al 31 ott@Es Ma come ben noto a Telecom, nessun
traffico si € materializzato in quell’arco tempoe3|

— “la richiesta del 30 ottobre, per l'utente consistewel rientro a VODAFONE (...), che aveva
come unico scopo e volonta quella di riavere quamima telefono fisso ed internet. Veniva
predisposta e sottoposta alla firma da personaléed@mn e, certamente mai sarebbe stata
sottoscritta dall’Arch. xxx se consapevole che aioebbe comportato anche solo il rischio di
perdere il numero storico dello studio professi@ploprio e dei propri colleghi se, pertanto,
la perdita del numero puo dirsi definitiva, non poérto esser attribuita alcuna responsabilita
all'utente che voleva solo il ripristino delle fuomalita telefoniche e telematiche dello studio,
ma semmai, potra esser posta a carico di Telecassatche evidentemente mal predispone i
moduli e mal consiglia i propri utenti (salvo pgarda caso avvalersi degli errori indotti...);
errori che sono proseguiti peraltro nei mesi susdEs con comunicazioni altalenanti di
Telecom dove si alternava ad una lettera di benteeimu Telecom, una di annullamento, per
tutto il mese di novembre 2015
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Con riferimento alla perdita del numero 055 5520xxx e sui relativi intleni’, I'istante ha precisato
che “sono trascorsi oltre 12 mesi dai disservizi cherfmoomportato gravissimi disagi per lo Studio
Professionale, che ribadiamolo, si & trovato, da giarno all'altro senza linea voce nello storico
numero detenuto da oltre dieci anni, né internatrt®ppo anche il provvedimento Gu5 non é stato
evaso, né da Vodafone né da Telecom. Alludienta@eennaio 2016 il conciliatore chiedeva ai
gestori convenuti se fossero in grado, e chi, @eslo¢ di riattivare i servizi oggetto di provvedinen
d’'urgenza. Convinti, a torto, di riuscire a risohee il problema, il Conciliatore rinviava a data
successiva per favorire una definizione bonariaa unlta risolto il problema. Alla successiva udianz
di conciliazione, in data 18 aprile 2016, sul suddenumero non era stato ripristinato né il servizi
voce, né l'adsl. Ad oggi, nessuno dei due ha forphiare indicazioni su che fine abbia fatto detto
numero che per lo Studio Giuntini & ormai irrimealianente perso, con grave nocumento di perdita di
clientela che conoscevano il recapito e ivi cercavéArch. xxx. Pertanto si insiste per la condaraila
pagamento del massimo degli indennizzi, anchegppetdita del numero storico in questidne

5. La richiesta integrativa istruttoria a Telecom kaliaxxxx (Wholesale).

L'Ufficio, sulla base degli atti e delle dichiarani rese dalle parti, ha chiesto una integrazione
istruttoria ai sensi dell’art. 18 del Regolamentdedecom Italia xxx \holesalg volta a conoscere i
passaggi tra gli operatori intervenuti nel periodi@ressato dalla controversia sulla numeraziorie 05
5520588allegando i relativi tracciati recorde/o altra documentazione utile.

Nei termini concessi Telecom lItalia xxx (Wholesdia)rappresentato che:

In CRM 3.0

Ordine di MIGRAZIONE Numerazione Portata in CHIUSQO VODAFONE ITALIA
Data_ricezione_ordine 07/10/2015

Data_attesa_consegna Rimodulata al 19/10/2015

Data_espletamento 19/10/2015".

6. Motivazione della decisione.

Alla luce di quanto emerso nel corso dell'istrueipde richieste formulate dall'istante possonoeess
parzialmente accolte come di seguito precisato.

In primisoccorre evidenziare che:

— la domanda di cui al punid, con la quale l'istante chiede 'immediata riadirione dei servizi,
perché estranea alla cognizione del presente proeatb, cosi come definita dall’art. 19,
comma 4, del Regolamento, & esclusa dalle compeelizCorecom che, comunque, ha dato
seguito alla richiesta in sede di istanza per tamlee del provvedimento temporaneo;

- la domanda d’indennizzsub iii), non puo essere oggetto della presente disanmirgyanto la
richiesta d'indennizzo attiene all'eventuale pexdiella titolarita del numero che non afferisce
alloggetto della presente controversia se non swlovia ipotetica, circostanza che
successivamente (ossia prima della presentazidiistdaza GU14) non puo dirsi accertata.
Tale domanda pertanto non puo essere trattatadntguin relazione ai fatti sottoposti a tali
circostanza, non sono risulta esperito il prodranémtativo di conciliazione;

— le domande di cui al punig dovranno essere valutate nellambito di una riczsbne della
vicenda, in ossequio del principio che, ai senedéinee Guida in materia di risoluzione delle
controversie tra utenti ed operatori di comunicazi@lettroniché&, approvate con Delibera
Agcom n. 276/13/CONS), anche le istanze inesati@precise, in un’ottica dfavor utentis
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devono essere interpretate secondo il loro sigidigiu logico e piu pertinente rispetto alla
guestione da esaminare.

Tutto cio posto, nel merito, la presente disamimecantra sulla mancata attivazione del servizioAD
da parte di Telecom ltalia, che ha attivato il cattb per la sola componente veaeonché
sull’interruzione dei servizi di fonia e ADSL dal Settembre 2015 al 15 luglio 2016, data di
presentazione dell'istanza di definizione.

La domanda d’indennizzsub ii), per la parte riferita alla mancata attivazione sklvizio ADSL con
Telecom ltalia, la stessa puo essere accolta meirtedi seguito esposti.

In primis si richiama che, in tema di onere della prova mteria di adempimento di obbligazioni, il
principio piu volte affermato nella consolidata igprudenza di legittimita (Cass. SS.UU. n. 353B de
30 ottobre 2001, Cass. 9 febbraio 2004 n. 2387e2thaio 2007 n. 1743, 19 aprile 2007 n. 9351, 11
novembre 2008 n. 26953, 3 luglio 2009 n. 15677 altt@mo Cass. Il 20 gennaio 2010 n. 936), secondo
il quale ‘il creditore che agisce per 'adempimento, per isoluzione o per il risarcimento del danno
deve dare la prova della fonte negoziale o legalesdo diritto e, se previsto, del termine di scate
limitandosi alla mera allegazione della circostandell'inadempimento della controparte; sara |l
debitore convenuto a dover fornire la prova deltdaéstintivo del diritto, costituito dall’avvenuto
adempimento. Anche nel caso in cui sia dedottmesatto adempimento dell’obbligazione, al creditore
istante sara sufficiente allegare tale inesattezpavando ancora una volta sul debitore I'onere di
dimostrare l'avvenuto esatto adempimento o cheadlempimento € dipeso da causa a lui non
imputabile ex art. 1218 cod. civ, ovvero da caysecsiche di esclusione della responsabilita previs
dal contratto, dalle condizioni generali di contr@ab dalla Carta Servizi”

Con riferimento al caso qui in esame, la societéecten Italia ha dichiarato che la centrale di
collegamento di proprieta dell'operatore, che gestil'infrastruttura, e risultata satura e chepdula
mancata attivazione del servizio ADSL é imputabdsclusivamente allimpedimento tecnico
riscontrato. Si osserva, tuttavia, che I'operatooa ha dato evidenza di aver posto in essere laitte
attivita di competenza a fronte delle quali avrebicevuto la bocciatura dell’operatore proprietario
dell'accesso di rete. Infatti, dalle schermate dé&pte non si evincono né le attivita espletatejené
bocciature ricevute.

Nel caso di specie risultano agli atti, da parteldiecom lItalia, comunicazioni all’'utente in merito
allimpedimento che ha portato alla mancata atiowez del servizio ADSL. Tuttavia tale
comunicazione non risulta preventiva ad evitarétiVazione del solo servizio voce, circostanza che
'utente avrebbe voluto evitare. Infatti, risulthecla Sig.ra xxx sia stata contattata, con unarkett
inviata per posta ordinaria, datata 15 ottobre 2085 dopo la registrazione dell’'ordine di attivez

del 7 ottobre 2015 che, come si evince documeniazinatti, sarebbe stato espletato il 19 ottolob2
Telecom lItalia non ha provveduto tempestivamentanaullamento dell'ordine di attivazione del
contratto alice business, a cui ha provveduto dapserimento dell’ordinativo per I'attivazione del
solo servizio voce, con conseguente distacco deilzge ADSL con il precedente operatore.

Pertanto, in accoglimento alla richiesta dell'is&arsub i) la societa Telecom ltalia é tenuta a
corrispondere all’'utente, per la mancata attivazidel servizio ADSL, I'indennizzo di cui all’artitm3,
comma 1, in combinato disposto con larticolo 1dmena 2, trattandosi di utenzausiness del
Regolamento sugli indennizzi, nella misura di eLg@O0pro die
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Ai fini del calcolo dell'indennizzo, si determinhdies a quonella data del 7 ottobre 2015, detratto il
tempo utile di 10 giorni previsto dalle condiziatel contratto di Telecom lItalia a partire dal cattty
sottoscritto in data 26 settembre 2015 edigls ad quemnel 1° dicembre 2015, giorno in cui, dalle
schermate prodotte da Telecom lItalia risulta l&@&sne del contratto disdetto dall'istante con ulod
precompilato.

Pertanto listante ha diritto all’erogazione deltiennizzo pari a euro 840,00 (euro 1500 die x 56
giorni).

Parimenti & meritevole di accoglimento la domaswla ii) dell’'istante volta ad un riconoscimento per il
disservizio subito in ragione del mancato funzioaeata del servizio voce con Telecom lItalia.

La domanda potra trovare accoglimento limitatameteeriodo 19 ottobre 2015 — 1° dicembre 2015,
giorno in cui, dalle schermate prodotte da Teledtatia risulta la cessazione del contratto disdetto
dall'istante con modulo precompilato. Tale cessazinon risulta smentita dalla replica di partentga
che ribadisce, al contrario, di non aver mai ustdrdel servizio voce da parte di Telecom ltalia.

Richiamati i principi sopracitati in merito generalll'onere della prova in materia di adempimedto
obbligazioni e che, inoltre, gli operatori sonougm garantire la continuita dei servizi (ai sedeli’art.

3 della Delibera Agcom 179/03/CONS), per esserenaysti da responsabilita hanno l'onere di
dimostrare che linesatto adempimento ovvero I'sragimento totale (legati, rispettivamente, alla
parziale o totale non fruibilitd del servizio telafco da parte dell'utente) sono dipesi da caukam
non imputabile, secondo il disposto dell’art. 1218.

Nel caso di specie si evidenzia che il num@s6 5520xxxrisulta migrato sui sistemi di Telecom lItalia,
come si evince dalle schermate depositate nel ctaicstruttoria.

Cio premesso, in mancanza di qualsivoglia provadgita dall'operatore in ordine alla corretta
erogazione del servizio voce, si ritiene che ladotia di Telecom Italia non sia stata conforme agli
obblighi previsti e che sussista una sua respolitsatmntrattuale per il disservizio.

Si ritiene, pertanto, di liquidare l'indennizzo tkante dal combinato disposto dell’art.comma 1, e
dell'art. 12, comma 2, dell’'Allegato A alla DeliteAgcom n. 73/11/CONS per il periodo 19 ottobre
2015 — 1° dicembre 2015 (data di cessazione ddtattm che si evince dalle schermate di Telecom
Italia mezzo modulo precompilato) per complessinioe440,00 (euro 10,00 x 44 giorni di disservizio).

Inoltre, a fronte della mancata fruizione del sgnji non puo ritenersi fondata la pretesa creditori
vantata dall’operatore Telecom lItalia. Parte isapertanto, in accoglimento della domasdh iv) ha
diritto allo storno e/o rimborso (in caso di avvenypagamento) delle fatture emesse emessa da
Telecom ltalia con riferimento sulla numeraziatee quafino alla fine del ciclo di fatturazioneon il

ritiro di eventuale pratica di recupero dei crediti

Parimenti meritevole di accoglimento € la domaswla i) volta ad ottenere I'indennizzo per il ritardato
successivo ripristino dei servizi con Vodafone.

A tal riguardo, occorre fare riferimento alla Delib Agcom n. 274/07/CONS del 6 giugno 2007 che ha
introdotto una procedura bilaterale volta ad asareuuna concreta attuazione della facolta ricantesc
all'utente di trasferire la propria utenza ad alvpmeratore, evitando incertezze sui tempi di attosze

del servizio e disservizi. L'articolo 17 bis detlalibera n. 274/07/CONS prevede, in linea genechle,
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sia 'operatoreecipienta raccogliere la manifestazione di volonta dagpdell’utente per poi attivare il
dialogo tecnico con l'operatorgonating In particolare, la complessa normativa citatadsude la
migrazione in 3 fasi, nellambito di ciascuna deilgali sono dettagliatamente indicati gli adempitnen
che devono essere assolti dagli operatori coingaéfiniti donating cioé I'operatore presso il quale é
attiva I'utenza da migrare; eecipient cioé I'operatore verso il quale l'utente intenehégrare). In
particolare, nella “fase 1” l'utente aderisce ad wfferta commerciale deécipiente gli comunica |l
proprio codice di migrazione, precedentemente foghi dal donating Nella “fase 2" il recipient
trasmette la richiesta di passaggia@ahatinge quest’'ultimo procede alle verifiche (formaliestiche,
tra cui la verifica del codice segreto del cliettesmesso dakcipien), fornendo I'esito delle stesse al
recipiententro 5 giorni lavorativi, trascorsi inutiimentejuali si applica comunque il silenzio assenso;
nei casi specificati dalla normativa,dbnatingpuo inviare, entro lo stesso termine di 5 gioam,KO.
Nella “fase 3” il recipient ricevuto un riscontro positivo o in applicaziodel silenzio assenso del
donating processa la migrazione entro la DAC (data attessegna) precedentemente concordata con
il cliente; nei casi specificati dalla normativadpinviare un KO (impossibilita tecnica a fornire il
servizio: ad es. per irreperibilita cliente, o deshi di rete), concordando, in tal caso, una nuow
(rimodulazione).

Con riferimento al caso qui in esame, deve evigesizpreliminarmente che non e stato depositato da
parte istante il contratto sottoscritto per il frieo” in Vodafone. Nell’ambito della procedura GU5
I'operatore Vodafone da atto, comunque, di avewvito una richiesta di attivazione dei servizi dee
dell'utente andata in scarto. Quindi, in assenZa dfata di sottoscrizione del contratto, occoaeef
riferimento alla data del 13 novembre 2015, coamgfente all'invio a mezzo PEC del reclamo ai
gestori coinvolti; in detta missiva, infatti, &€ indta la circostanza che un tecnico Vodafone aveva
contattato la societa istante per l'istallazion®idgianto.

Sul punto I'operatore Vodafone niente ha dedotéoimmerito agli impedimenti incontrati, né ha dato
prova di aver comunicato gli stessi allutente. Nm inoltre, allegato documentazione attestante le
richieste di migrazione inoltrate presso I'operatbelecom Italia.

Cio posto, dalla disamina del sistema normativoegolamentare sopra descritto, nonché della
documentazione acquisita agli atti del procedimewctnsegue che, Vodafone, operatoeeipient
contrattualmente obbligato nei confronti dell’'uerail’espletamento della proceduta qua a fronte
della contestazione dellistante di aver sottogcnina proposta di attivazione, avrebbe dovuto, per
escludere la propria responsabilita, dimostrarei dati oggetto di doglianza sono stati determiimkzt
circostanze a lui non imputabili, nonché fornirgotava di aver adeguatamente informato I'utentéedel
difficolta eventualmente incontrate nellladempintedell’obbligazione.

Pertanto, per quanto sopra esposto, in assenzaatingkntazione probatoria agli atti idonea ad
escludere la responsabilita dell’operatore Vodafaeitiene che, ai sensi dell’art. 1218 del cedic
civile, la responsabilita in ordine allomessahdtata attivazione dei servizi e ai connessi oneri
informativi sia da ascriversi esclusivamente a detto operatatee, percio, debba essere riconosciuto
all'istante un indennizzo proporzionato al disagjbito.

Per il calcolo dellindennizzo di cui sopra si nigma quanto previsto dall’art. 3, che al comma 3
dell’'Allegato A alla Delibera Agcom n. 73/11/CONgepede, in caso di ritardata / mancata attivazione
del servizio, che gli importi previsti al comma élld stesso articolo, pari ad euro 7,50 per ogoirg

di disservizio, Siano ridotti ad un quinto, quando riguardano prdoee per il cambio di operatofe
atteso che parte istante, seppur disservita cprededente operatore Telecom ltalia aveva inviato u
recesso contrattuale.
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Nel caso di specie, il predetto parametro deveressemputato in misura pari al doppio, in confoaat
guanto previsto dall’articolo 12, comma 2, del sopitatoRegolamentoattesa la naturbusinessielle
utenze telefoniche interessate dal disservizio.

Ai fini del calcolo dell'indennizzo, per quanto iatie I'utenza si determinadies a quonella data del
13 gennaio 2016, detratto il tempo utile di 60 giondicato dalla Carta del Cliente dei Servizi mobili
e fissi di Vodafone Omnitel B\uale limite di tempo massimo per I'attivazionel dervizio a partire
dalla data del 13 novembre 2015, giorno del reclachal dies ad quemmel 15 luglio 2016, data del
deposito dell'istanza di definizione.

Pertanto I'indennizzo da riconoscere alla socistanite, per la ritardata attivazione dei servizieve
ADSL seguito di procedura di migrazione, e parirajorto di euro 1.110,00 (euro 3,@00 die per n.
185 giorni di ritardo x n. 2 servizi).

Con riferimento alla domandaub iv) parte istante ha diritto alla regolarizzaziondladg@ropria
posizione contabile amministrativa dell'istante ma@te lo storno (o il rimborso in caso di avvenuto
pagamento) di quanto eventualmente fatturato derimento a servizi sull’'utenza n. 055 5520xxx nel
periodo novembre 2015 - luglio 2016; dovra inotissere ritirata a cura e spese del gestore |@@uditi
recupero del credito eventualmente aperta.

Infine, nel caso in esame, si ritiene congruo tigue I'importo di euro 150,00 a titolo di rimborspese
della procedura ai sensi dell'art. 19, comma 6,Riegolamento ed ai sensi della Delibera Agcom n.
276/13/CONS, da suddividersi in parti uguali fidue operatori.

VISTO I'Ordine di Servizio del Segretario Generale ned 24 luglio 2018, con il quale, a seguito della
temporanea assenza della Dott.ssa Cinzia Guegirstato individuato il Dott. Luciano Moretti,
dirigente del Settore “Analisi di fattibilita e p& valutazione delle politiche. Assistenza al Ddere
Civico, al Garante dei detenuti e all’Autorita dar partecipazione” quale dirigente sostituto per le
funzioni e attivita inerenti il Corecom;

VISTI la relazione istruttoria redatta dalla Dott.ssa&betta Castelli, responsabile del procedimento e
lo schema di decisione predisposto dal Dirigentét.Dlauciano Moretti ex art. 19, comma 1, del
Regolamento;

UDITA Tillustrazione del Dirigente, Dott. Luciano Moretiolta su proposta del Presidente nella seduta
del 21 gennaio 2019;

DELIBERA

riferimento dell'istanza presentata in data 15iw@016 dalla Sig.ra xxx nei confronti degli operat
Telecom lItaliaxxx e Vodafone Italia xxx, si propamga pronuncia con la quale:

1) in parziale accoglimento dell'istand® quache I'operatore Telecom ltalia S.p.A. provveda

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario:

a) euro 840,00 per mancata attivazione del servibD&B
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b) euro 440,00 per linterruzione del servizio vocdl'stenza n. 055 5520xxx nel
periodo 19 ottobre — 1° dicembre 2015
c) euro 75,00 a titolo di spese di procedura;
2) a regolarizzare la posizione contabile-amministeatilell'istante mediante lo storno (o |l
rimborso, in caso di avvenuto pagamento) delleifatemesse emessa da Telecom lItalia con
riferimento sulla numerazione 055 5520xxx fino dilkee del ciclo di fatturazione con il ritiro

di eventuale pratica di recupero dei crediti.

1) in parziale accoglimento dell’'istanzie quache I'operatore Vodafone ltalia xxx provveda

1) al pagamento a mezzo assegno o bonifico bancario:

a) euro 1.110,00 euro a titolo di omessa attivazioae s#rvizi sull’utenza n. 055
5520xxx nel passaggio fra operatori;

b) euro 75,00 a titolo di spese di procedura;

2) regolarizzare della posizione contabile amministeatiell'istante mediante lo storno (o il
rimborso in caso di avvenuto pagamento) di quaatturfato eventualmente fatturato con
riferimento a servizi sull'utenza n. 055 5520xx® periodo novembre 2015 - luglio 2016;
dovra inoltre essere ritirata a cura e spese dafioge la pratica di recupero del credito
eventualmente aperta.

Le somme cosi determinate a titolo di indennizzorehborso di cui ai precedenti Titolo I) punto 1)
lettere a), b) e punto 2), Titolo 1) punto 1) &t a) e punto 2) dovranno essere maggiorate riéedlara
corrispondente all’importo degli interessi legahlanlati a decorrere dalla data di presentazione
dell'istanza di risoluzione della controversia.

E’ fatta salva la possibilita per l'utente di riedere in sede giurisdizionale il risarcimento
dell’eventuale maggior danno subito, come preveédt’art. 19, comma 5, della Delibera Agcom n.
173/07/CONS, Allegato A.

Ai sensi dell’art. 19, comma 3, della Delibera Agta. 173/07/CONS Allegato A, il provvedimento di
definizione della controversia costituisce un oeditell’Autorita ai sensi dell’art. 98, comma 11]d3.
n. 259/2003.

L'operatore é tenuto, altresi, a comunicare a quéHficio 'avvenuto adempimento alla presente
delibera entro il termine di 60 giorni dalla natdidella medesima.

La presente delibera e notificata alle parti e fiohta sul sito internet istituzionale del CoReCom,
nonché trasmessa all’Autorita per le garanzie rehaunicazioni per gli adempimenti conseguenti.

Ai sensi dell’articolo 135, comma 1, lett. b), d@bdice del processo amministrativo, approvato con

D.lgs. 2 luglio 2010, n. 104, il presente atto @sSere impugnato davanti al Tribunale Amministaativ
Regionale del Lazio, in sede di giurisdizione esigia
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Ai sensi dell'art. 119 del medesimo Codice il temenper ricorrere avverso il presente provvedimento
di 60 giorni dalla notifica dello stesso.

Il Segretario Il Presidente
Luciano Moretti Enzo Brogi
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